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Maslow 之激勵理論提及生理與心理與自尊需求、 McGregor 之 X 理論(員

















向原則;有些重點少數 (Vital Few) 項目對達成目標或解決問題極為重要，
而其他細微多數 (Trivial Many) 項目則相對地不重要。又稱為 80-20 原則，
重點少數 (Vital Few) 項目約佔 20% '其累積影響度約達的%。因此，企業
應掌握管理重點，首要應提升「效能 (Effectiveness) J '乃做對的事情 (Do
the right things!) 。然後講究提升「效率 (Efficiency) J '乃將事情做對 (Do
the things right!) 。簡介如下:

































2. 目標:提升顧客滿意度至 90 分以上 。
3. 策瞄 (Strategy) :品質機能展開顧客需求、加強顧客關係管理 。




(2) 價格 (Price) :產品與服務往往決定消費者是否購買以及購買何種
品牌 。
(3) 通路 (Place) :增加銷售據點、使其普遍化，便利消費，並能上網
購買或郵購，以方便消費者獲得所需產品，達到便利性 。
(4) 促銷 (Promotion) :以廣告、銷售人員和公共報導影響消費者的想
法與選擇，吸引消費者的購買意願。以 AIDS 方式吸引顧客購買，
亦即 Attract (吸引)、 Interest (有興趣)、 Desire (產生意願)、 Select
(選擇而購買)。行銷的考量 STP' 亦即 Segmentation (市場區隔)、
Targeting (目標市場)、 Positioning (差異化品牌、服務或產品之定
位)。其中定位可考量 AFBP (Attribute '屬性; Function '功能;
Benefit '效益; Personality ，個性)。
5. 作業 (Operation) :建立作業標準與管制計畫之執行、差異分析與追蹤
控制 。 進行產能、設備、技術、整合、人力資源、品質、生產力、風
險、排程、物料管理與採購等最適合決策。
